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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor- faktor yang mempengaruhi
profitabilitas dengan Kualitas konsumen dan Kepercayaan merek Loyalitas konsumen
sebagai variabel Y, Kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Alat analisis pada
penelitjian ini adalah Analisis Path. Sampel dari penelitian ini adalah 95 jumlah orang
member atau reseler yang beli di toko hijab medyna colletion malang. Metode
pengumpulan  data yang  digunakan  adalah  kuesioner (angket). Analisis  yang digunakan
meliputi Uji istrumen, Uji normalitas, Analisis data, Uji hipotesis, Uji t dan Uji sobel.
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS 17.0 for
windows.
95 breseler atau member medyna colletion yang menjadi populasi penelitian ini,
hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan, Dan kepuasan merek Berpengaruh
langsung terhadap Kepuasan konsumen, terdapat pengaruh positif dan signifikan. Kualitas
Pelayanan, Dan kepercayaan merek Berpengaruh langsung terhadap Loyalitas konsumen, terdapat
pengaruh positif dan signifikan. Kepuasan konsumen Berpengaruh langsung terhadap Loyalitas
konsumen, terdapat pengaruh positif dan signifikan Kepercayaan merek terhadap kepuasan
konsumen. Semakin baik kepercayaan merek maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat
atau sebaliknya semakin tidak baik kepercayaan Merek maka kepuasan konsumen akan semakin
menurun. Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek secara tidak langsung Berpengaruh
terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan konsumen, Pengaruh positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen. Semakin baik kepercayaan merek maka
Loyalitas konsumen akan semakin meningkat atau sebaliknya semakin tidak baik kepercayaan
merek maka Loyalitas konsumen akan semakin menurun.
Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepercayaan merek, Loyalitas konsumen dan Kepuasan
konsumen
Abstract
This study aims to determine the factors that influence profitability with consumer quality
and brand trust Consumer loyalty as Y variable, customer satisfaction as an intervening
variable. The analytical tool in this research is Path Analysis. The sample from this study
was 95 number of members or resellers who bought at the poor hijab medyna colletion
shop. The data collection method used is a questionnaire. The analysis used includes test
instrument, normality test, data analysis, hypothesis test, t-test and sobel test using
multiple linear regression analysis with the help of SPSS 17.0 for Windows software.
95 resellers or members of medyna colletion which became the population of this
study. The results of the study indicate that service quality, and brand satisfaction directly
influence consumer satisfaction, there are positive and significant influences. Service
Quality, and also brand trust directly influences consumer loyalty, this result means that
there are positive and significant influences. Consumer satisfaction has a direct effect on
consumer loyalty, there is a positive and significant influence on brand confidence in
customer satisfaction. The better brand trust, customer satisfaction will increase or vice
versa, the less trust the brand will, the more customer satisfaction will decline. Service
Quality and brand trust indirectly influence consumer loyalty with consumer satisfaction,
positive and significant influence on service quality on consumer loyalty. The better the
brand trust, the consumer loyalty will increase or otherwise the worth the brand trust, the
consumer loyalty will decrease.
Keywords: Service quality, Brand Trust, Consumer Loyalty and Consumer Satisfaction.
PENDAHULUAN
Kemajuan teknologi,  khususnya internet membuat keterbatasan jarak, waktu, dan
biaya dapat terasi dengan mudah. Implementasi teknologi dalam hal meningkatkan bisnis,
penjualan dan pembelian produk adalah dengan menggunakan electronic commerce
(ecommerce), (Spica, 2007 dalam Adi, 2013).
Factor lain yang juga mempengaruhi keputusan pembelian yaitu kepuasan konsumen.
Konsumen yang merasa puas terhadap lingkungan internet secara keseluruhan akan
cenderung percaya terhadap website yang menyediakan pelayanan perdagangan
eloktronik (electronic commerce).  Pada Secara umum, konsep kemanan mengacu
kemampuan dari website perusahaan online untuk melindungin informasi konsumen dan
data transaksi keuangan mereka dicuri selama terjadi hubungan diantara mereka. Park dan
Kim (2006) mendefinisikan security atau keamanan sebagai kemampuan online dalam
hubungan melakukan pengeontrolan dan penjagaan keamanan atas transaksi data.
Dalam penelitian ini tentang pengaruh loyalitas konsumen terhadap pembelian secara
online pada konsumen di toko hijab mendyna collettion, mengatakan bahwa loyalitas
konsumen  lebih tinggi terjadi pada transaksi pembelian online dari melakukan pembelian
melalui toko offline.  Apabila tingkat resiko yang tinggi akan membuat konsumen tidak
nyaman dalam menggunakan e-commerce. Loyalitas konsumen inilah yang kemudian
mempengaruhi konsumen dalam melakukan transaksi pembelian melalui online shop.
RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian tersebut maka rumusan masalah yang dapat digambarkan
dalam penelitian ini yaitu :
1. Apakah Kualitas pelayanan dan Kepuasan merek Berpengaruh langsung
terhadap Kepuasan konsumen di toko hijab medyna colletion Malang?
2. Apakah Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek Berpengaruh langsung
terhadap Loyalitas konsumen di toko hijab medyna colletion Malang?
3. Apakah Kepuasan konsumen Berpengaruh langsung terhadap Loyalitas
konsumen di toko hijab medyna colletion Malang?
4. Apakah Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek secara tidak langsung
Berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan konsumen
sebagai Variabel intervening?
TUJUAN PENELITIAN MASALAH
Berdasarkan indifikasi permasalahan di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui :
1. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan dan Kepuasan merek Berpengaruh
langsung terhadap Kepuasan konsumen di toko hijab medyna colletion
Malang?
2. Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek Berpengaruh
langsung terhadap Loyalitas konsumen di toko hijab medyna colletion
Malang?
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3. Untuk mengetahui Kepuasan konsumen Berpengaruh langsung terhadap
Loyalitas konsumen di toko hijab medyna colletion Malang?
4. Untuk mengetahui  Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek secara tidak
langsung Berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan
konsumen sebagai Variabel intervening?
Pengertian Kualitas pelayanan
Salah satu factor yang menentukan tingkat kebersilan dan kualitas perusahaan,
menurut John Sviokla, adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang berkualitas
kepada para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan (Zeithmal, Valerie
A., Mary jo Bitner Dan Dawayne D. Gemler. 20013:151). Konsekuensi atas pendekatan
kualitas suatu produk memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.
Menurut Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (2011: 118), di simpulakn bahwa dari
kelima dimensi tersebut terdapat kepentingan relative berbeda-beda. Kehandalan dalam
hal ini secara konsisten meruapakan dimensi yang paling kritis, kemudian pada tingkat ke
dua diduduki oleh kepastian, ketiga oleh keberwujudan, dan dimensi terakhir yang
memiliki kadar kepentingan paling rendah, yaitu emapti. Sedangkan indicator – indicator
variable kualitas pelayanan  di ukur dengan menggunakan skala Likert menurut Maulina
Hardiyanti, 2012 adalah sebagai berikut: (1) kemudahan dalam kepercayaan akses (2)
pelayanan yang baik (3) member nformasi (4) kemanan produk (5) merespon keluhan (6)
produk bias di andalkan.
Kepercayaan Merek
Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain dimana
kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi mental yang
didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika seseorang mengambil
suatu keputusan, ia akan lebih memilih keputusan berdasarkan pilihan dari orang- orang
yang lebih dapat ia percaya dari pada yang kurang dipercayai (Moorman, 1993:82)
Ketika seseorang mengambil suatu keputusan, maka akan lebih memilih keputusan
berdasarkan pilihan dari orang orang yang lebih dapat dipercayai. Dan variable percayaan
diukur dengan menggunakan skala Likert. Berikut adalah indicator-indikator variable
kepercayaan menurut Maulina, 2012: (1) Kreibilias, (2) Keandalan penjual, (3)
Kepedulian, (4) Kompensasi kerugian, (5) Kejujuran penjualan. (6) kejujuran dalam
melayani.
Loyalitas Pelayanan konsumen
Konsumen yang akan membawa dampak baik bagi sebuah perusahaan adalah
konsumen yang loyal terhadap produk perusahaan tersebut. Konsumen yang loyal akan
membawa sebuah keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Dengan adanya pembelian
secara berulang dari konsumen, maka keuntungan yang didapatkan oleh perusahaan
tersebut akan berjalan seiring dengan adanya pembelian yang dilakukan oleh konsumen.
Menurut Griffin dalam Sangadji dan Shopiah (2013:104), menyatakan bahwa:
“loyalty is defined as non random purchase expressed over timed by some decision
making unit”. Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih
mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan
pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang
dipilih.
Kepuasan konsumen
Pengertian kepuasan menurut Kotler dan Keller (2009:138) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka.  Sedangkan menurut Umar
(2008:65) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan harapannya.
Perusahaan dalam memproduksi suatu produk atau jasa berharap bahwa produk
tersebut dapat memenuhi kebutuhan konsumen sekaligus memuaskan
konsumen.Kepuasan konsumen merupakan hal yang ingin diperoleh oleh perusahaan di
samping memprioritaskan laba sebagai tujuan perusahaan.Apabila konsumen merasa puas
dengan produk yang dibeli dari sebuah perusahaan, maka kemungkinan untuk melakukan
pembelian ulang akan bertambah sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan.
Dan variable percayaan diukur dengan menggunakan skala Likert. Berikut adalah
indicator-indikator variable kepuasan konsumen  menurut Maulina, 2012: a. Anda puas
dengan model. b. Nyaman saat memakai. c. Anda merasa puas dengan harga. d. Membeli
sepatu berdasarkan pengalaman orang lain. e. Karena sesuai dengan kebutuhan. f.
Pelayanan medyna Colletion sesuai dengan yg di harapkan.
Hubungan Antar Variabel
1. Hubungan Kualitas pelayanan Dengan Kepuasan konsumen
Kualitas pelayanan kemampuan suatu perusahaan dalam memenuhi harapan
konsumen dengan memberikan pelayanan kepada konsumen pada saat berlangsung
dan sesudah transaksi berlangsung. Kepuasan konsumen perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja hasil produk yang  dipikrkan
terhadap kinerja yang diharapkan
2. Hubungan Keprcayaan merek Dengan Kepuasan konsumen
Menurut Baskara et al., (2014:2) “bahwa factor kepercayaan menjadi factor
yang paling dipertimbangkan dalam setiap jual beli khususnya pada pembelian produk
dan jasa secara online”.
Sedangkan menurut Kotler (2003:61) bahwa kepuasan pelanggan adalah
persepsi seseorang atas kinerja suatu produk atau pelayanan yang di rasakan
dibandingkan dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen, dimana dengan adanya
kepuasan pelanggan makan akan menimbulkan kepuasan konsumen.
3. Hubungan Kualitas pelayanan Dengan Loyalitas konsumen
Kualitas pelayanan merupakan factor utama yang mempengaruhi loyalitas
konsumen dikarenakan konsumen yang terpuaskan pelaynanannya akan memiliki
loyalitas konsumen yang tinggi terhadap perusahaannya. Dengan konsumen sering
kali tidak loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan
yang semakin menurun dari yang diharapkan konsumen. Penelitian ini dilakukan oleh
Hygid Starini (2013:34)menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
4. Hubungan Kepercayaan merek Dengan Loyalitas konsumen
Merek adalah berkaitan dengan kepercayaan konsumen terhadap suatu
merek.dimana konsumen akan melihat dari merek yang ingin mereka percaya, yaitu
reputasi dari merek tersebut apakah baik atau tidak, kemampuan dari merek tersebut
memenuhi harapan para konsumennya. Apabila suau merek dapat melakukan hal
tersebut maka konsumen secara tidak langsung akan menjadi loyal terhadap merek
tersebut. Dengan merek yang telah sesuai dengan konsumen tersebut maka
selanjudnya konsumen akan percaya terhadap merek tersebut yang kemudian tercipta
juga sikap loyal merek tersebut (Riana, 2008:192).
5. Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. Dan
untuk membentuk sebuah loyalitas, perusahaan perlu memperhatikan kualitas
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pelaynanan yang dapat memberikan suatu dorongan kepada knsumen untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Sedangkan menurut
Umar (2008:65) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya.
Metode Penelitian
Metode penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
sampel jenuh.Metode sampel jenuh adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota
populasi digunakan menjadi sampel.
Populasi Dan Sampel
Menurut Usman (2006:181) Populasi dalam setiap penelitian harus di sebutkan
dalam secara tersarat yaitu yang berkenan dengan esarnya anggota populasi serta wilayah
penelitian yang disebutkan secara tersurat yaitu yang berkenan dengan besarnya anggota
populasi serta wilayah penelitian yang dicakup.
Adapun jumlah populasi dalam penellitian ini untuk pemblian hijab di medyna
colletion shop online  yaitu 95 orang member/reseler yang tetep ke toko Hijab Medyna
Colletion Malang.
Sampel adalah bagian dari populasi (sebagai atau wakil populasi yang
diteliti).Sampel penelitian adalah sebagian dari populasi yang di ambil sebagai sumber
data dan dapat mewakili seluruh populasi.Adapun penentuan jumlah sampel yang
digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah dengan metode sensus berdasarkan
pada ketentuan yang dikemukakan oleh Sugiyono (2002:61-63), yang mengatakan bahwa:
Sampling jenuh adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan
sebagai sampel. Istilah lain dari sampel jenuh adalah sensus.
Definisi Variabel
Kualitas pelayanan (X1)
Menurut Kotler (2012), menyatakan kunci utama mempertahankan pelanggan
adalah dalam Pelayanan pembelian hijab . Indikator kepuasan pelanggan dapat dilihat dari
:
a. Kemudahan dalam pelayanan akses b. Pelayanan yang baik c. memberi
informasi d. kemanan produk e. merespon keluhan f. Produk biasa di andalkan.
Kepercayaan merek (X2)
Indikator digunakan untuk mengukur kepercayaan merek adalahkemauan seorang
untuk bertumpu punya keyakinan dalam pada membelian hijab, indikator yang disebut
oleh Maulina Haryanti (2012) yang terdiri:
a. Kualitas produk b. Citra penjual online c. Bukti transaksi melalui nomor resi pe-
ngiriman. d. Terjaminnya transaksi e. Kemudahan transaksi melalui COD f. Ramah
dalam tanggapan
Kepuasan konsumen (Z)
Menurut Kotler (2012), adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersiapkan produk terhadap ekspetasi
mereka. Indikator kepuasan pelanggan dapat dilihat dari :
a. Anda puas dengan model.b. Nyaman saat memakai. c. Anda merasa puas dengan
harga. d. Membeli sepatu berdasarkan pengalaman orang lain. f. Karena sesuai
dengan kebutuhan.Pelayanan medyna Colletion sesuai dengan yg di harapkan
Loyalitas konsumen(Y)
Indikator menurut Suryani (2008:115), konsumen yang loyal pada produk
perusahaan tersebut. dan indikatornya sebagai sebagai berikut:
a. Kecurigaan akan penipuan b. kualitas produk c. Kesesuaian harga d. Kepuasan
produk e. Perbandingan harga dengan sesuai produk f. Terjamin kualitas produk
Uji Instrumen
Uji validitas dapat dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r table
untuk degree of freedom (df)= n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sample. Untuk menguji
apakah masing-masing pernyataan valid atau tidak dapat dilihat dari nilai r hitung, dan r
tabel. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, dan nilainya positif maka pertanyaan tersebut
dinyatakan valid. Jika nilai semua r hitung di atas r tabel maka dapat disimpulkan semua
indikator valid.
Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan
sebagai alat pengumpulan data karena instrument tersebut sudah baik (Arikunto, 2010).
Pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara one shot atau
pengukuran sekali saja. Disini pengukurannya hanya sekali, dan kemudian hasilnya
dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan.
SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach
Alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha> 0.70.
(Nunallly dalam Ghozali, 2011:48).
Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui data yang terus menerus sahihnya itu
normal atau tidak, data yang normal selanjutnya bisa di analisis dengan metode product
moment person, dan data yang tidak normal diselanjutnya di ukur melalui metode rank
spearman, kebanyakan data yang diteliti untuk konsentrasi manajemen keuangan ini pasti
normal, contoh kalimat penyusunan uji normalitas. Agar data-data yang diperoleh dalam
penelitian ini dapat dipertanggung jawabkan, terlebih dahulu harus diuji
normalitasnya.Hal ini penting untuk mengetahui apakah data yang diperoleh dalam
penelitian tersebut normal atau tidak. Menurut Sugiyono (2008;295)
a. H0 diterima dan H1 ditolak jika F ≤ F table, artinya variabel bebas (x) secara
simultan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat (y).
b. H0 diterima dan H1 ditolak jika F ≥ F table, artinya variabel bebas (x) secara
simultan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat (y).
Analisis Data
Metode analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis jalur (path analysis) yang terstandarisasi dan dihitung
melalui program SPSS. Jadi path analysis digunakan untuk menganalisis pola hubungan
antar variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung
seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen).
Uji Hipotesis
1. Uji t (t-test)
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah setiap variable bebas
berpengaruh secara signifikan terhadap variable terikat pada tingkat derajat keyakinan
tertentu.H0 diterima, bila t-tabel > t-hitung, berarti tidak ada pengaruh yang signifikan
dari variable bebas terhadap variable terikat.H0 diterima, bila t hitung > t-tabel berarti
ada pengaruh yang signifikan dari variable bebas terhadap variable terikat (Aisyah,
2010).
2. Uji Sobel
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh mediasi yang ditunjukan
dengan perkalian koefisien (P Independen xP mediasi). Uji sobel dilakukan dengan
cara mengujih kekuatan pengaruh tidak langsung variable (X) kepada variable (Y)
melalui Intervening (Z). pengaruh tidak langsung X ke Y melalui Z ke Y (b) atau ab.
Jadi koefisien ab = (c-c”),  dimana c adalah pengaruh X terhadap Y tanpa
mengontrolZ, sedangkan c” adalah koefisien pengaruh X ke Y setelah mengontrol Z.
Standar eror koefisien a dan b ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya standar eror
tidak langsung (Independent effect) Sab di hitung dengan rumusan berikut ini:
JIMMU – Volume IV- Nomor 2 – September 2019
M a gi s t e r M a na j e me n
Pascasarjana Universitas Islam Malang
p-ISSN:
e-ISSN:
Sab  =
Untuk mengujih signifikasi pengaruh tidak langsung mka kita perlu
menghitung nilai t dari koefisien ab dengan rumusan sebagai berikut:
Nilai t hitung ini dibandingkan dengan nilai t tabel dan jika nilai t hitung lebih
besar dari nilai tabel  maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi
(Ghozali, 2016).  Terdapat dua jenis pengaruh mediasi yakni mediasi penuh (full
mediation) dan mediasi sebagian (partial mediation), dimana Full mediation ini
menunjukan bahwa variable oksogen sepenuhnya dimediasi oleh mediator karena
tidak ada lagi pengaruh langsung dari variable eksogen terhadap varibel
ondogen.Sementara Partial mediatior menunjukan bahwa di samping memiliki
pengaruh tidak langsung melalui mediator.Variable eksogen juga mempunyai
mempunyai pengaruh langsung yang disignifikan pada variable endogen.Semua
perhitungan dan analisis data dilakukan dengan menggunakan Sofrware Program
SPSS versi 16 For Windows.
HASIL PENELITIAN
Berdasarkan tabel 4.2 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang berusia dari
20 tahun sampai 25 tahun sebanyak  15 senioritas atau 31,58%, usia lebih dari 26 tahun
sampai 30 tahun sebanyak 15 senioritas atau 15,78%, usia lebih dari 31 tahun sampai 35
tahun sebanyak 40 senioritas atau 42,52% usia lebih dari 36tahun sebanyak 10 senioritas
atau 10,52%.
Berdasarkan tabel 4.3 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang
SMA/Kejuruhansebanyak 40 tahun senioritas atau 42,10%,  yang Diploma sebanyak 22
tahun senioritas atau 23,16, dan yang Sarjana (S2) sebanyak 25 tahun senioritas atau
26,32, dan yang Pasca sarjana sebanyak 8 thn senioritas atau 8,42.
Uji Normalitas
Variabel Kolmogorov
_Smirnov
Z
Nilai Sig Keterangan
Kualitas pelayanan
(X1)
0,527 0,310 Berdistribusi
Normal
Kepercayaan merek
(X2)
0,523 0,560 Berdistribusi
Normal
Terhadap loyalitas (Y) 0,539 0,2280 Berdistribusi
Normal
Kepuasan konsumen
(Z)
0,513 0,920 Berdistribusi
Normal
Berdasarkan hasil pengujian normalitas pada table 4.11 diketahui bahwa nilai
signifikansi residual yang terbentuk lebih besar dari taraf 0,05 sehinggan dapat dikataqkan
bahwa asumsi normalitas tersebut telah terpenuhi.
Hasil koefisien Jalur  (uji Sobel)
Pengaruh Langsung (Direct Effect)
1) H1 = Pengaruh langsung variable kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen
adalah sebesar -15,7%
2) H2 =  Pengaruh langsung variable Kepuasan merek terhadap Kepuasan konsumen
adalah sebesar 29%
3) H3 =  Pengaruh langsung variable Kepuasan konsumen terhadap Loyalitas konsumen
sebesar 25%
4) H4 =  Pengaruh langsung variable kualitas pelayanan dan kepercayaan merek
terhadap Loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebesar 26,6%
ANALISIS DATA
a. Model 1
Hasil path Analysis Model
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta
1(Constant) 3,365 ,422
X1 -,157 ,065 -,438
X2 ,290 ,130 ,400
a. Dependent Variable: Z (kepuasan konsumen)
Z= 3,365+ -0,438X1+0,400X2
Hasil pemasaran regresi:
1. Nilai (bo) Sebesar 3,365 yang berarti apabila variabel (-) nilai variable
kualitas pelayanan, kepercayaan merek maka kepuasan konsumen adalah
3,365
2. B1 (nilai koefisien regresi X1) -0,438 mempunyai arti bahwa kepercayaan
berpengaruh neggatif terhadap kepuasan konsumen, jika semakain
meningkat maka kepuasan meningkat.
3. B2(nilai koefisien regresi X2) 0,400 mempunyai arti bahwa kepercayaan
merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya Jika
semakin meningkat  kepercayaan merek pada perusahaan maka kepuasan
meningkat.
b. Model 2
Hasil path Analysis Model 2
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
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B Std. Error Beta
1. (Constant) 2,386 ,108
X1 ,258 ,017 ,670
X2 ,266 ,033 ,343
a. Dependent Variable: Y (Loyalitas konsumen)
Sumber : data sudah di olah, 2019
Persamaan regresi model kedua pada tabel 4.13.adalah sebagai berikut:
Y = 2,386+0,670X1+0,343X2+4,781
1. Nilai konstanta (bo) sebesar 2,386 yang berarti apabila nilai variable kualitas pelayanan,
kepercayaan merek dan kepuasan konsumen adalah tetep (konstan), maka perubahan
loyalitas konsumen adalah positif.
2. B1(nilai koefisien regresi X1) mempunyai arti bahwa kualitas berpengruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Jika semakin besar kuallitas pelayanan untuk konsumen , maka
loyalitas kinerja semakin meningkat.
3. B2 (nilai koefisien regresi X2) mempunyai arti bahwa kepercayaan merek berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen. Jika semakin baik kepercayaan merek pada
perusahaan, maka loyalitas konsumenakan meningkat.
4. B3 (nilai koefisienregresi Z) mempunyai arti bahwa kepuasan konsumen berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen. Jika  semakin kepuasan konsumen yang diberikan
kepada konsumen, maka loyalitas konsumen akan meningkat.
c. Model 3
Hasil path Analysis Model 3
Coefficientsa
Model
Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 4,781 ,448 10,674 ,000
Z ,039 ,111 ,036 ,348 ,728
a. Dependent Variable: (Kepuasan konsumen)
Hasil  data path analiyss model 3 yang tampak pada tabel 4.14 diperoleh nilai beta
variabel Kepuasan konsumen sebesar0,728 merupakan nilai Z terdapat Y
Y=ß5Y atau Y=0,728
Keterangan :
Y= Kepuasan pelanggan
Hasil path analysis di atas memberikan pengertian bahwa β7 (nilai koefisien beta Z)
0,728 memiliki pengertian bahwa Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen, jika Kepuasan konsumen meningkat maka loyalitas
konsumen juga akan meningkat.
PEMBAHASAN
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Pengaruh antar variabel yaitu: Z = -438
Koefisien jalur kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen sebesar -438
artinya setiap peningkatan variabel kualitas pelayanan sebesar 1 satuan maka
Kepuasan konsumen akan meningkat sebesar -438 kali. Kontribusi variabel
Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0,017 artinya bahwa
perubahan sebesar 0,017 pada Kepuasan konsumen disebabkan oleh perubahan
Kualitas pelayanan.
b. Pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan konsumen
Pengaruh antar variabel yaitu: Y = 0,400
Koefisien jalur Kepercayaan merek  Kepuasan konsumen sebesar 0,400 artinya
setiap peningkatan Kepercayaan merek  sebesar 1 satuan maka Kepuasan
konsumen akan meningkat sebesar 0,400 kali. Kontribusi Kepercayaan merek
terhadap Kepuasan konsumen sebesar 0,029 artinya bahwa perubahan sebesar
0,029 pada Minat Kepuasan konsumen disebabkan oleh perubahan kepercayaan
merek.
c. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Pengaruh antar variabel yaitu: Z = 0,670
Koefisien jalur Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen sebesar 0,258
artinya setiap peningkatan variabel Kualitas pelayanan sebesar 1 satuan maka
Loyalitas Konsumen akan meningkat sebesar 0,670 kali. Kontribusi variabel
Loyalitas Konsumen terhadap Kualitas pelayanan sebesar 0,00% artinya bahwa
perubahan sebesar 0,00% pada Loyalitas konsumen disebabkan oleh perubahan
Kualitas konsumen.
d. Pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh antar variabel yaitu: Y = 0,343
Koefisien jalur Kepercayaan merek  Kepuasan konsumen sebesar 0,343 artinya
setiap peningkatan Kepercayaan merek  sebesar 1 satuan maka Kepuasan
konsumen akan meningkat sebesar 0,343 kali. Kontribusi Kepercayaan merek
terhadap Kepuasan konsumen sebesar 0,000 artinya bahwa perubahan sebesar
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0,000 pada Minat Kepuasan konsumen disebabkan oleh perubahan kepercayaan
merek.
e. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh antar variabel yaitu: Y = 0,36
Koefisien jalur Kualitas pelayanan  terhadap Loyalitas konsumen sebesar 0,258
artinya setiap peningkatan Kualitas konsumen  sebesar 1 satuan maka Loyalitas
konsumen akan meningkat sebesar 0,036 kali. Kontribusi kualitas
konsumenterhadap loyalitas konsumen sebesar 0,728 artinya bahwa perubahan
sebesar 0,728 pada loyalitas konsumen  disebabkan oleh perubahan kualitas
konsumen. .
f. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap kepuasan konsumen melalui
loyalitas konsumen.
Pengaruh antar variabel yaitu: Y = 0,438+ 0,036
Koefisien jalur kepercayaan merek   terhadap Loyalitas konsumen sebesar 0,438
artinya setiap peningkatan Kepercayaan merek   sebesar 1 satuan maka Loyalitas
konsumen akan meningkat sebesar 0,438 kali. Kontribusi Kepercayaan merek
terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,036artinya bahwa perubahan sebesar
0,036pada loyalitas konsumen  disebabkan oleh perubahan kualitas konsumen.
g. Pengaruh Kepercayaan merek Terhadap kepuasan konsumen melalui
loyalitas konsumen.
Pengaruh antar variabel yaitu: Y = 0,400+ 0,036
Koefisien jalur kepercayaan merek terhadap Minat Loyalitas konsumen
sebesar 0,400 artinya setiap peningkatan Kepercyaan merek  sebesar 1 satuan
maka Loyalitas Konsumen akan meningkat sebesar 0,400 kali. Kontribusi
Kepercayaan merek  terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 0,036 artinya bahwa
perubahan sebesar 0,036 pada Minat Loyalitas Konsumen disebabkan oleh
perubahan Kepercayaan merek.
KESIMPULAN
Kualitas pelayanan, Dan kepercayaan merek Berpengaruh langsung terhadap Kepuasan
konsumen
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen diperoleh t-hitung (2,436) yang lebih besar dari t-tabel (1,980)
atau signifikansi (0,000) lebih kecil dari alpha 5% (0,050) maka disimpulkan terdapat
pengaruh positif dan signifikan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen.
Semakin baik kualitas pelayanan maka Kepuasan konsumen akan semakin meningkat
atau sebaliknya semakin tidak baik  kualitas pelayanan maka  Kepuasan konsumen
akan semakin menurun.
Kualitas Pelayanan, Dan kepercayaan merek Berpengaruh langsung terhadap
Loyalitas konsumen
Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
Loyalitas konsumen diperoleh t-hitung (15,530) yang lebih besar dari t-tabel (1,980)
atau signifikansi (0,000) lebih kecil dari alpha 5% (0,050) maka disimpulkan terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen.
Semakin baik kualitas pelayanan maka Loyalitas konsumen akan semakin meningkat
atau sebaliknya semakin tidak baik kualitas pelayanan maka Loyalitas konsumen
akan semakin menurun.
Kepuasan konsumen Berpengaruh langsung terhadap Loyalitas konsumen
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kepercayaan merek berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen diperoleh t-hitung (2,223) yang lebih besar dari t-tabel (1,980)
atau signifikansi (0,000) lebih kecil dari alpha 5% (0,050) maka disimpulkan
terdapat pengaruh positif dan signifikan Kepercayaan merek terhadap kepuasan
konsumen. Semakin baik kepercayaan merek maka kepuasan konsumen akan
semakin meningkat atau sebaliknya semakin tidak baik kepercayaan Merek maka
kepuasan konsumen akan semakin menurun.
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan merek secara tidak langsung Berpengaruh
terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan konsumen
Hasil pengujian pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
Lolayalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen dipeoleh t-hitung (3,833) yang
lebih besar dari t-tabel (1,9852) atau signifikansi (0,000) lebih kecil dari alpha 5%
(0,050) maka disimpulkan terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan dengan
arah positif antara kepuasan konsumen terhadap Loyalitas konsumen melalui
Kepuasan konsumen. Artinya, apabila kepuasan konsumen semakin baik diikuti
dengan Kepuasan konsumen yang semakin tinggi maka loyalitas konsumen akan
semakin meningkat. Sebaliknya apabila Kepuasan konsumen  semakin tidak baik
diikuti dengan Kepuasan Konsumen yang semakin rendah makaLoyalitas konsumen
akan semakin menurun.
Hasil pengujian pengaruh tidak langsung kepercayaan merek terhadap
Lolayalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen dipeoleh t-hitung (2,006) yang
lebih besar dari t-tabel (1,9852) atau signifikansi (0,000) lebih kecil dari alpha 5%
(0,050) maka disimpulkan terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan dengan
arah positif antara kepuasan konsumen terhadap Loyalitas konsumen melalui
Kepuasan konsumen. Artinya, apabila kepuasan konsumen semakin baik diikuti
dengan Kepuasan konsumen yang semakin tinggi maka loyalitas konsumen akan
semakin meningkat. Sebaliknya apabila Kepuasan konsumen  semakin tidak baik
diikuti dengan Kepuasan Konsumen yang semakin rendah makaLoyalitas konsumen
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akan semakin menurun.
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